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ABSTRACT 
 
The more advanced development of the business world led to the emergence of an increasingly 
tight competition, which challenge must be faced by PT Serafim Tours and Travel by conducting strategic 
steps. Maintaining the viability of the company can be achieved by gaining consumer loyalty. To achieve 
such loyalty is to utilize existing marketing concepts, namely the marketing mix and Customer 
Relationship Management (CRM). It is important to understand consumers' needs very well (fast and 
accurate). Through the concept of marketing mix, to think about how your product or service is packaged, 
giving a brand, having characteristics, level of prices offered, level of discount given, how the products or 
services are distributed and the latter, through what media service the product will be known. The 
presence of the CRM will be able to cope with consumer demand since the aim of CRM is to get the core 
concept of customer that is not obvious and put it in terms of company applications framework. This 
paper reviews the theory and implementation of marketing mix and CRM and its influence on customer 
loyalty by using path analysis. 
 




Perkembangan dunia usaha yang semakin maju menyebabkan timbulnya persaingan yang 
semakin ketat, tantangan tersebut harus dihadapi PT. Serafim Tours and Travel dengan melakukan 
langkah-langkah strategis. Cara menjaga kelangsungan hidup perusahaan adalah meraih loyalitas 
konsumen. Untuk meraih loyalitas tersebut adalah dengan memanfaatkan konsep pemasaran yang ada, 
yaitu bauran pemasaran dan manajemen hubungan pelanggan (CRM). Sangatlah penting untuk 
mengetahui kebutuhan konsumen dengan baik (cepat dan tepat). Melalui konsep bauran pemasaran, 
dapat dipikirkan bagaimana produk atau jasa tersebut dikemas, diberikan merek, memiliki karakteristik, 
berapa tingkat harga ditawarkan, berapa tingkat diskon yang diberikan, bagaimana produk atau jasa 
didistribusikan dan yang terakhir, melalui media apa produk atau jasa tersebut akan dikenal. Kehadiran 
CRM akan mampu mengatasi kebutuhan konsumen karena tujuan CRM adalah mendapatkan inti konsep 
pelanggan yang tidak jelas dan meletakkannya dalam kerangka aplikasi kerja perusahaan. Tulisan ini 
membahas tentang teori serta implementasi bauran pemasaran dan CRM dalam pengaruhnya terhadap 
loyalitas konsumen dengan menggunakan analisis jalur Path. 
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